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OZET

Bilgi ekonomisiyle ortaya ¢ikan yenilikgilik olgusu, glintimiizde ekonomik ve
sosyal alanlarda dontstiirticii etkilere sebep olmustur. Yenilik¢ilik faaliyetleriyle
birlikte, kendine has Ozellikleri nedeniyle hizmet sektoriinde Ozellikle finansal
hizmetlerde de doniisiimler yasanmistir. Bu g¢alismanin amaci, finansal hizmet
pazarlamasinda yenilikgiligin artan roliinii, yenilikgilik uygulamalarindaki stiregleri,
yenilikcilik faaliyetlerinde etkili olan unsurlar1 ve karsilasilan zorluklari ortaya
koymaktir. Bu dogrultuda BKM A.S./nin yenilik¢ilik faaliyetleri 6rnek olay olarak
incelenmistir. Calismada veri toplamak igin nitel arastirma yontemlerinden olan
derinlemesine goriisme tekniginden yararlanilmistir. Verilerin degerlendirilmesi
sonucunda BKM A.$./nin yenilikciligin bankacilik sektoriindeki roliiniin farkinda
oldugu, yenilikgcilik {izerine stratejik planlarinin ve eylemlerinin bulundugu, yenilik¢i
uriin/hizmetlerin sistematik bir silire¢ sonunda pazara sunuldugu bulgusuna
ulasilmistir. Elde edilen diger bir bulgu, BKM A.$.yi yenilik yapma konusunda
zorlayan en 6nemli konularin diizenleyicilerin sinirlandirmalar: ve yeni nesillerin
finansal enstriimanlar hakkinda yeterli diizeyde bilgi edinme isteklerinin

olmamasidir.

Anahtar Kelimeler: INOVASYON, BANKACILIK SEKTORU, ORNEK OLAY,
TEKNOLOJI, NITEL ARASTIRMA YONTEMI
Jel Kodlari: G21, M10, M31

1Bu arastirma ilk yazarin “Finansal Hizmet Pazarlamasinda Yenilik¢iligin (inovasyonun) Artan
Rolii; Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama” baslikli tezinden tiiretilmistir.

63

ULUSLARARASI BANKACILIK, EKONOMI VE YONETIM ARASTIRMALARI DERGISI



Journal of International Banking, Economy and Management Studies Vol.:3 Issue:1 Year: 2020, 63-92

THE ROLE OF INNOVATION IN THE FINANCIAL SERVICES
MARKETING: EXAMINING INNOVATION ACTIVITIES OF BKM INC.

ABSTRACT

The phenomenon of innovation that emerged with the knowledge economy has
caused transformative effects in the economic and social fields today. Along with
innovation practices, due to its unique features there have been transformations in the
service sector, especially financial services. The purpose of this study is to reveal the
increasing role of innovation, processes in innovation practices, the factors that affect
innovation activities and the difficulties encountered in financial services marketing.
Accordingly, the innovation activities of BKM Inc. were examined as a case study. In
order to collect data, in-depth interview technique that is one of the qualitative
research methods was used. As a result of the evaluation of the data, it was found that
BKM Inc. is aware of the role of innovation in the banking sector, has strategic plans
and actions on innovation, and innovative products / services are introduced to the
market after a systematic process. Besides, results show that the most important issues
that force BKM Inc. to innovate is regulators' limitations and the lack of willingness of

new generations to learn about financial instruments.

Keywords: INNOVATION, BANKING INDUSTRY, CASE STUDY, TECHNOLOGY,
QUALITATIVE RESEARCH METHOD
Jel Codes: G21, M10, M31
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GIRiS

Bilgi ve iletisim teknolojileri alanindaki gelismeler tiiketicilerin ihtiyaglarmnin
degismesine neden olmustur. Tiiketicilerin degisen istekleri isletmeleri farklilasmaya
ve yenilikler yapmaya yonlendirmistir. Bu egilim, hizmet sektoriinii de etkilemistir.
Bununla birlikte, kendine has &zellikleri nedeniyle hizmet sektoriinde yenilikgilik
uygulamalar1 daha zor bir hal almaktadir. Hizmet sektoriindeki yenilikgilik
calismalari finansal hizmetler sektoriinde yogunluk kazanmistir (Unal ve Ercis, 2014).
Finansal hizmet piyasasinda degisme en hizli uyum saglayan ve esneklik gosteren
sektor bankacilik sektoriidiir. Teknolojik yenilikgiliklerin, bankalarin rekabet
edebilirligini arttiran bir unsur oldugu goriilmektedir (Arslan ve Yavuzaslan, 2019).
Bankalar yenilik¢i tirtin ve hizmetleri piyasaya siirmek igin yarisir hale gelmis,
yenilikgilik faaliyetlerini pazarlama stratejilerinde de kullanmaya baglamigslardir.
Bankalar sadece finansal hizmetler sektoriine degil, iilkemizin ekonomisine de yon
vermektedir (Kartal, 2018). 2019 Mart doneminde iilkemizde faaliyet gosteren
bankalarinin toplam aktif biiyiikliigii, bir 6nceki yila gore %7,0 artarak 4,139 milyar
TL olmustur. Toplam aktif biiyiikligiiniin GSYH icindeki pay1 2018 sonuyla
%1,04'tiir. Istihdam agisindan degerlendirildiginde, 2019 rakamlarma gore bankacilik
sektoriinde 206.357 kisi calismaktadir (BDDK, 2019). Bankacilik sektoriindeki yeniden
yapilanma ve koklii degisim aslinda 1980°li yillarda ekonomide serbest piyasa
ekonomisine gegisle yasanmistir. Bu gelismeler, yeni 6deme sistemleri ve finansal
hizmet enstriimanlarini ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir (Yetiz ve Unal, 2018).
Yapilan yeniliklerle iriin ve hizmet cesitlenmesine giden sektdr, pazarlama
stratejilerinde de yeniden yapilanmaya yonelmistir (Ergel, 2000; Unal ve Ercis, 2014).

Bu arastirmanin amaci, finansal hizmet pazarlamasinda yenilik¢iligin roliinii
bankacilik sektoriinde kesfetmek, yenilikgilikte etkili olan unsurlar1 ve uygulamada
yenilikgilik siirecini ortaya koymaktir. Yenilikgilik kavramai biitiinsel bir siire¢ olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle bir isletmede yenilik¢iligin olusumuna tesvik eden

unsurlarin belirlenmesi, yenilik¢ilik faaliyetlerinin nasil basladig1 ve gelistiginin
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incelenmesi, stirdiiriilebilir yenilikgilik icin gelistirilen stratejilerin ve yenilikgilik
faaliyetlerinin nasil 6lgiildiigiiniin anlasilmas: 6nemlidir.

Calisma {ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde yenilikgilik olgusu ve
finansal hizmetlerdeki yenilikgiligin yapis1 incelenerek kavramsal cergeve ¢izilmistir.
Ikinci boliimde, arastirma yontemi anlatilmig, arastirma sorusu dogrultusunda elde
edilen bulgular ortaya konulmustur. Son boliimde arastirma bulgular: agiklanarak,

gelecek calismalar ve uygulamacilar i¢in birtakim oneriler sunulmustur.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Yenilik¢ilik Kavrami ve Onemi

Inovasyon kavrami igin genel geger bir tanim bulunmazken, Tiirkge kargilig
hususunda da fikir ve uygulama birligine varilamamaigstir (1pek, 2015; Giirler, 2018).
Tiirkge’de ilgili literatiir incelendiginde inovasyon icin “yenilik¢ilik”, “yenilik”,
“yenilesim”, “yenileme” gibi sozciiklerin kullanildig1 goriilmektedir (6rn. Giirler,
2009; Kinik, 2010; Ipek, 2015; Elgi, 2018; Mayda, 2019). TUIK (Tiirkiye Istatistik
Kurumu), Bilim, Teknoloji ve Sanayi Bakanlif1 gibi resmi kurumlarda inovasyon
kavrami yerine “yenilik” sozctigi kullanilmaktadir. Bu c¢alismada inovasyon
sozcligliniin karsilig1 olarak “yenilikgilik” sozctigii kullanilmistir. Bu kullanimin ana
sebebi, calisma kapsaminda inovasyonun ticari, sosyoekonomik, kiiltiirel boyutlarda
finansal hizmet pazarlamasinda bankacilik sektoriinde kullanilacak bir yapiy1 temsil
etmesidir. $oyle ki “yenilik¢ilik” kelimesi kokii incelendiginde, dilimizde kelimenin

1,

kokiine “-c1 (¢i)” ekinin kattigr anlam: “bir isi kendine meslek, gorev veya sanat
edinmis, gecimini o isten saglayan, bir isi gorev olarak iistlenen, bir goriisii
benimseyen, sahiplik kazandiran” dir. “—cilik(cilik)” ekiyle de bir isi ek gorev gibi
yaparak yenilik¢ilige soyut bir ad 6zelligi kazandirilmistir (Ziilfikar, 2007).
Yenilikgilik (inovasyon) “tiimiiyle yeni bir is firsatinin pesine diismek, yeni

veya yikici potansiyellere sahip teknolojilerden yararlanmak ve degisimi gekirdek is

kavramina katmak” seklinde tanimlanmaktadir (Wolpert, 2003). Bagka bir tanima gore
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yenilik¢ilik “bilimsel bir arastirmadan icada, gelistirmeye ve ticarilestirmeye kadar
yeni bir {irin veya liretim siireci yaratmadaki tiim faaliyetlerdir.” (Korkmaz, 2004:7).
Uluslararas: diizeyde kabul goren yenilikgilik tanimi1 OECD ile Eurosat'in birlikte
yayimnladig1 “Oslo Kilavuzu”nda yer almistir. Bu kilavuza gore yenilikgilik, “isletme
ici uygulamalarda, isyeri organizasyonunda veya dis iligkilerde yeni veya 6nemli
derecede iyilestirilmis bir {irtin (mal veya hizmet) veya siirecin, yeni bir pazarlama
yonteminin ya da yeni bir organizasyonel yonetimin gergeklestirilmesidir.” (Oslo
Manual, 2005). Farkli tanimlar1 olsa da yenilikgiligin baz1 temel 6zellikleri vardir. {1k
olarak, yenilik¢iligin, organizasyon, iilkeler, bireyler ya da pazar icin yeni olma
ozelligini tasimasi gerekmektedir (Uzkurt, 2008). Yenilikgilik teknik icat ve buluslar
iktisadi acgidan ticari bir basariyr temsil etmiyorsa yenilikgilik sayilmamaktadir
(Wesland, 2008). Piir yenilikgilik anlayisina sahip olmak ya da yenilikgilik gerekliligine
inanmak isletmelerin yenilik¢i sayilmasi icin yeterli olmamaktadir. Tek boyutlu
kavranan ya da uygulanan yenilikcilik adimlar1 isletmeleri suni bir gelecege
ulastirmaktan oteye gitmemistir. Yenilik¢iligin algilanmas1 ve ortaya ¢ikmasindaki
unsurlar biitiinsel yaklasimla incelenmektedir (Elgi, 2018). Bu yaklasimla yapilan
yenilik¢ilik faaliyetleri ya da yatirimlarinin arkasinda yenilikgiligi siirdiirecek ve
destekleyecek yap1 gerekmektedir (Satell, 2017). Kotler (2005) bir isletmenin yenilikgi
olmasimmi “yeni fikir kaynaklarina iliskin faydalanmay1 yonetebilmek”, “mevcut
donem kosullarinda piyasa kriterlerini takip etmek”, “en iyi fikirlerin basariyla
uygulanmasimi saglayabilmek” olmak {izere {i¢ kosula baglamistir. Yenilik¢ilik Ar-Ge,
is diinyasi, kamu politikalari, teknoloji ve bilim alaninda sosyoekonomik etkilere
sahip olan ¢ok boyutlu bir kavramdir (Godin, 2008). Yenilikgilik, insanlarin ve
isletmelerin yasamina sosyal ve iktisadi etki eden fayda yaratan bir degerdir (Turanl
ve Saridogan, 2010). Yenilikci tirtinler problemlere yeni ¢oziimler sunmasi 6zelligiyle
miisterilerin ihtiyaglar1 karsilayip yasam kalitelerini artirirken isletmelerin rekabetgi

gliciinii de olumlu yonde etkilemektedir (Uzkurt, 2008). Yenilikgilik, sektorlerdeki
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yonlendirici glictin etkisiyle tilke ekonomisi ve diinya ekonomisinin gelismesine

katkida bulunmaktadir (Turanh ve Saridogan, 2010; Isik ve Kiling, 2016).

1.2. Yenilik Tiirleri ve Yenilik¢i Uriinlerin Pazara Sunus Siireci

Yenilikgilik boyut itibariyle cok tarafi kapsayan, karmasik bir siirectir
(MUSIAD, 2012). OECD ile Eurosat'in birlikte yayinladigi “Oslo Kilavuzu’na gore
dort ana yenilikgilik tiirinden bahsedilmektedir. Bunlar, {iriin, siireg, pazarlama ve
organizasyonel yenilik olarak siralanmaktadir (Oslo Manual, 2005).

e Uriin yenilikgiligi: Mevcut dzellikleri veya dngériilen kullanimlarma gore
yeni ya da onemli derecede iyilestirilmis bir mal veya hizmetin ortaya konulmasidir
(Ventura ve Soyuer, 2016).

e Siirec Yenilikgiligi: Onemli derecede iyilestirilmis bir iiretim veya teslimat
yonetiminin gerceklestirilmesini, iirtin maliyetlerinin diistiriilmesini, tiretim amach
yapilacak olan iyilestirmeleri ya da degisimleri kapsamaktadir (Oslo Manual, 2005).
Siireg yenilikciliginde teknolojik gelismisligin etkisi biiytiktiir (Tidd vd., 2005).

* Pazarlama Yenilikgiligi: Uriin tasarimi, ambalajlama, tirtin konumlandirmasi,
urtiin  tanittm1 veya fiyatlandirmast konularindaki 6nemli degisiklikleri
kapsamaktadir. Pazarlama yenilik¢iliginde amag, satislarin artmasiyla birlikte miisteri
istek ve ihtiyaclarini daha verimli bir sekilde karsilayabilmek, yeni pazar alanlar
yaratabilmek ve iirtin/hizmet konumlandirmasimi dogru bir sekilde yaparak deger
yaratmaktir.

e Organizasyonel yenilik: Isletmenin ticari uygulamasinda, isyeri
organizasyonunda veya dis iliskilerinde yeni bir organizasyonel yontem
uygulamasidir. Organizasyonel yenilik¢ilikte amag, maliyetleri idari ve islem bazinda
diistirmek, i¢ miisteri memnuniyetini saglamak, isletme performansinin arttirmaktir.
Bu yenilikte isletmelerin yeni ¢alisma ve is yapis yontemlerini gelistirmesi ya da

rekabet giiciinii ylikseltmesi miimkiindiir (Sati, 2010).
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Yenilikgi bir tirtin/hizmet tiretmek birbiriyle biitiinlesmis sistemler biitiintidiir
ve yenilik¢i lirtiniin pazarda basariya ulasmasi icin bir dizi asamadan ge¢mesi
gerekmektedir (Trott, 2005; Elgi, 2008; Erensal, 2010; Tuncel, 2012). Yenilik¢i
tiriinlerin/hizmetlerin pazara sunulus siireci Elgi (2008) tarafindan farkindalik,
mutabakat, strateji ve sistem olarak siralanmistir

e Farkindalik: Yenilik¢iligin kapsaminin, ¢ergevesinin ve etkilerinin
ogrenilmesi asamasidir.

* Mutabakat: Yenilik¢ilik karar1 alan isletmeler igin calisanlar ve yonetim
belirlenen amag dogrultusunda hareket etmesidir.

e Strateji: 56z konusu yenilikciligin nasil uygulanacagina yonelik yol haritasini
icermektedir. Bu noktada isletmede farklilasmay:r saglayacak adimlarin
belirlenmektedir. Isletme tarafinda var olan kit kaynaklarin nasil kullanilacag
stratejide yer almaktadir.

e Sistem: Siirecin yonetilmesi igin gerekli olan sistematik siireci ifade
etmektedir. Bu sistemle isletme yoOneticileri ve ¢alisanlar uygulamada, i¢ ve dis
kaynaklardan yeni trendleri takip edilmesiyle firsatlar1 yakalamada ve secilen fikrin
yenlige doniistiirtilmesi siirecini kapsamaktadir.

Yenilikcilik siireci farkli arastirmacilar tarafindan farkli sekilde ele alinmistir.
Ornegin; Kuczmarski vd. (2000) tarafindan yenilikgilik probleminin belirlenmesi,
yenilikgilik fikrinin olusturulmasi, kavramsallastirilmasi, yenilikgiligi gelistirme ve
hayata gecirme seklinde siralanmistir. Rogers (1995), yenilikgilik stirecini; problem ve
ihtiyaclarin belirlenmesi, temel arastirma ve uygulama, ticarilestirme, yayilim ve
uyarlama olarak bes asamada incelemistir. Rogers (1995)'in onerdigi siirecin diger
modellerden farki yenilik¢ilik algismin Orgiit tizerinde kimlik olusturmass,
yenilik¢iligin normallesmesi ve adaptasyonuna da deginmis olmasidir. Yenilik
faaliyetlerinde arastirmalarda Onerilen adimlarin izlenebilecegi gibi, her isletme

kendisi igin 6zglin bir stireg dizisi de gelistirebilmektedir (Tuncel, 2012).
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1.3. Finansal Hizmet Pazarinda ve Bankacilik Sektoriinde Yenilik¢ilik

Yeni iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi stireci 6zellikle iirtin ya da hizmetlerin
kisalan hayat egrileri, yenilikci fikirler ve tasarimlarin 6n plana c¢ikmasi hizmet
sektoriinii oldukga etkilemektedir. Finansal hizmetler, tiiketici ya da isletmelerin
maddi kazang elde etmek amaciyla gergeklestirdigi islemlerdir (Asmundson, 2018).
Finansal hizmet pazarlamasinda banka ve sigorta tirtinleri, aract kurumlar, tiiketici
finansmani ve yatirim sirketleri trtinleri kullamilmaktadir (Das,2018). Finansal
yenilik¢ilik finansal araglar, servisler ve piyasalarda gerceklesen 6nemli olabilecek
degisikliklerdir. Bu tip yenilikgilikteki kasit yeni, sifirdan bir iiriin ya da hizmet
yaratmanin aksine mevcut fikrin degistirilmesidir (Aksoy, 1998). Kogar (1995) finansal
yenilikgiligin birbiriyle iligkili dort faktoriin sonucu oldugunu vurgulamistir. Bu
faktorler ekonomideki belirsizlikler ve risk (ytiksek enflasyon, doviz kurlarmndaki
dalgalanmalar vb.), teknoloji (teknolojinin hizla gelismesi ve yeni {iriin ve hizmet
yaratma potansiyeli), cevresel diizenlemeler, pazar algis1 ve miisteri talep
ihtiyaclarindaki degisimdir.

Internet teknolojisinin gelismesi, kiiresellesme, kiiresel finansal krizin etkisi,
akilli teknolojik cihazlarin kolaylikla tiiketiciyle bulusmasi ve benzer gelismislikler
finansal teknolojilerin dogmasinda etkili olmustur (McFarlane, 1997; Ekpu, 2015; Lee
ve Shin, 2018). Kisaltilarak FinTech seklinde kullanilan finansal teknolojiler “Finans”,
“Teknoloji Yonetimi” ve “Yenilikgilik Yonetimi”ni birlestiren disiplinler aras: bir konu
olarak tamimlanmaktadir (Leong ve Anna Sung, 2018). Finansal hizmetlerde
yenilikgiligi ifade eden finansal teknolojilerle gesitli teknolojik gelismeler (veri iletim
teknolojileri, giivenlik teknolojileri, veri analitik teknikleri gibi) finansal
uriin/hizmetlere entegre edilmektedir (Schueffel, 2016). Boylece bankacilik, sigorta
uriinleri, sermaye piyasasindaki triinler/hizmetler daha etkin bir sekilde
kullanilabilmektedir (Barkhordari vd., 2016; Yazici, 2019). Finansal alanda yasanan
yenilikgilik faaliyetleri, teknolojik gelismelerin tiiketici ihtiyaglarim1 ve satin alma

davranglarini etkilemesiyle ivme kazanmistir. Tiiketiciler artik {irtin/hizmet satin
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alirken teknolojik yapisina, hizli ve kisiye 6zel ¢oztimler sunup sunmadigina énem
vermektedir (Chishti ve Barberis, 2016; Leong ve Anna Sung, 2018 Leong ve Anna
Sung, 2018). Boylece tiiketici isteklerine uygun olarak kisisellestirilmis ¢6ziim sunma
ve hayata gecirme, esnek olma, deneyim yaratma anlayisi finansal teknolojilerde
hakim olmaya baslamistir (Sironi, 2016). Blumberg Capital'in yapmus oldugu
arastirmaya gore her on miisteriden yedisi yapay zeka {iizerinden gelecek
kisisellestirilmis iirtin ve hizmetlere ac¢ik oldugunu belirtmistir (Algok, 2019). Finansal
teknolojilerin yapisi bazi bilesenlerden olusmaktadir (Blakstad ve Allen, 2018). Yazici
(2019) tarafindan yapilan arastirma, Tiirkiye’deki finansal teknolojiler ekosisteminin 8
ana bilesenden meydana geldigini gostermektedir. Bu unsurlar, 1. yeni teknolojiler ve
araglar, 2.dagitim icin altyapr olusturan telekomiinikasyon ve teknoloji sirketleri,
3.yenilikgi is modelleri olusturan girisimler, 4. hiikiimet ve diizenleyiciler, 5.finansal
yap1 saglayicilari, 6.girisimlerle is birligi yapan finansal kurumlar, 7.yeniliklerden
faydalanan miisteriler ve kullanicillar ve 8.yatirnmcilar, kulucka merkezleri ve
hizlandiricilar olarak siralanmistir (Yazici, 2019).

Finansal hizmetlerde en giiclii yap1 bankacilik sektortidiir (Kartal, 2018). Bunun
sebebi; bankacilik sektoriiniin, finansal {riinlerin biiyiik bir kisminin elinde
bulundurmasit ve ekonomi icindeki Onemidir (Afsar, 2011). Verdikleri krediler
araciligiyla bankalar, ekonomide ek yatirimlar icin gerekli olan finansmarm
saglamaktadirlar. Isik (2017) tarafindan G-20 tilkeleri kapsaminda yapilan aragtirma,
bankalarin sunduklar: krediler ve yenilikcilik faaliyetleri, yenilikgilik faaliyetleri ve
ekonomik biiyiime arasinda uzun donemli ve pozitif yonde iliski oldugunu ortaya
koymustur. Bankacilik sektorti, yenilikgilige en fazla 6nem verilen sektorlerden birisi
arasinda yer almaktadir (Kinik, 2010). Bankacilik sektoriinti yenilikgilige yonlendiren
nedenler, sektordeki yeniden yapilanmalar ve teknolojik gelismelerdir. Tiirkiye
acisindan ele aldigimizda bankacilik sektoriinde 2001 yilinda gerceklestirilen yeniden
yapilandirma calismalar1 sektorii mali agidan giiclendirilmistir (Tiryaki, 2012). Daha

sonrasinda, 2008 doneminde yasanan kiiresel finansal kriz, bankalarin yatirim
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kararlar1 ve faaliyetlerini yeniden incelemeleri {izerinde etkili olmustur. Bankacilik
sektoriine getirilen diizenlemeler, sektoriin risk, i¢ siire¢ ve uyum siireglerine daha
fazla kaynak saglamasina yol agmistir. Bu gelismelere paralel olarak, bilgi ve iletisim
teknolojilerinde yasanan gelismeler, dijitallesmenin hizla yayilmasi, dijital iiriin ve
mobil araglarin kullanim sayisinin artmasi bankacilik sektoriindeki yenilikgilik
faaliyetlerine hiz kazandirmistir. Ornegin, Almanya’daki bireysel bankacilik
miisterilerinin yarisindan fazlasi ¢evrimigi bankacilik hizmetlerini kullanmakta ve
bilgi teknolojileri (BT) isletmeleri tarafindan sunulan finansal {iriinlere de agik
olduklarm ifade etmislerdir (Bain ve Company 2017). Reis vd. (2013) tarafindan
yapilan aragtirmanin sonuglar1 da bilgi ve iletisim teknolojilerinin bankacilik sektoriin
yenilik¢ilik faaliyetlerinde ve modernizasyonunda onemli bir kaldira¢ oldugunu
gostermektedir. Bu gelismeler, bankacilik sektoriinde is yapisimin degismesinde ve
yeni hizmetlerin tasarlanmasinda etkili olmustur (Garanti Bankasi, 2018; Arslan ve
Yavuzaslan, 2019). Bankacilik sektoriindeki {iriinlerin pazarlanmasinda dijital
teknolojilerden yararlanilmasi hem miisteri hem de isletme agisindan faydah
olmaktadir (Berberoglu ve Uzun, 2018). Ulkemiz acismndan degerlendirildiginde,
Tiirkiye’deki bankalarin teknolojik yatirimlar: ve yenilikgi {irtin/hizmetler tiretmesi
hizla artmaktadir. Ote yandan dijital bankaciligin kullanimi AB ortalamasina gore
geride kalmistir (Arslan ve Yavuzaslan, 2019). Tirkiye’de 2018 yilinda dijital
bankaciligin aktif bir sekilde kullanan bireysel miisteri sayis1 11 Milyon 334 bin kisidir
ve bu rakam kayitli miisteri sayisinin sadece %19'unu olusturmaktadir (TBB, 2019).
Bankacilik sektoriinde yenilikgi {irtin ve hizmetlerin pazara siiriilmesi diger
yenilikgi faaliyetlerde oldugu gibi belirli asamalar dogrultusunda olmaktadir. Alam
ve Perry (2002) bu stirecin, 1.stratejik planlama, 2.fikir tiretimi 3.fikirlerin incelenmesi
4is analizi 5.capraz fonksiyonel takimlarin olusturulmasi, 6.iiriin ve siire¢/sistem
tasarimi, 7.personel egitimi, 8.prototip iiretim, 9.pazar testi ve 10.ticarilestirme olmak
tizere on basamaktan meydana geldigini ifade etmektedir. Buna ek olarak, yenilikgi

triin ve hizmetlerin etkisi bankacilik sektortindeki tiim deger zinciri boyunca
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yayillmaktadir. Bons vd. (2012) ve Marin¢ (2013) tarafindan yapilan arastirmalara gore
bu zincir, “miisteriler (perakende, ticari, yatirm gibi)”, “kanallar (subeler, brokerler,
mobil platformlar gibi)”, “finansal hizmet saglayicilar (bankalar, banka dis1 bankalar
gibi)” ve” bankalararasi saglayicilar (borsalar, aglar gibi)” olmak iizere dort kiimeden
olusmaktadir. Internet ve mobil teknolojiler biinyelerinde pek ¢ok firsat ve tehdidi
barindirdigindan bankalar kullanict dostu koruyucu teknolojiler de gelistirilmistir.
Ayrica bir¢ok bankada siber giivenlige iliskin departman bulunmaktadir
(www.garantiinvestorrelations.com, Akbank, 2018). Bankacilik sektoriindeki
yenilikgilik faaliyetlerinin daha genis ¢apta etkileri de vardir. Degirmen ve Karagoban
(2019) tarafindan yapilan arastirmada 2007-2017 verileri kullanilarak Tiirkiye ve bolgeler
icin kullanilan yenilik¢ilik degiskenleri i¢in Temel Bilesen Analiz yontemiyle yeni
endeksler olusturulmustur. Arastirma sonuglari, bankacilik sektoriindeki yenilikgi
temelli tiriin ve hizmetlerin, Tiirkiye ekonomisinin ve Tiirkiye'nin bolgesel
ekonomisinin biiyiimesine olumlu ve pozitif katkilar sundugu ortaya koymustur

(Degirmen ve Karagoban, 2019).

2. ARASTIRMA

2.1. Aragtirmanin Amaci ve Yontemi

Bu arastirmanin amaci, finansal hizmet pazarlamasinda yenilik¢iligin artan
roliinli  bankacilik sektoriinde kesfetmek, yenilikgilik stirecini, yenilikgilik
faaliyetlerinde etkili olan unsurlar1 ve karsilasilan zorluklar1 ortaya koymaktir.
Arastirma amact dogrultusunda su arastirma sorular: olusturulmustur:

e Arastirma sorusu 1: Yenilik¢ilik kavraminin isletme i¢in 6nemi nedir?

* Aragtirma sorusu 2: Isetmeyi yenilikcilige yonlendiren etkenler ve yenilik
yapilan alanlar nelerdir?

* Arastirma sorusu 3: Yenilikgilikte basarili olmanin gostergeleri nelerdir?

e Arastirma sorusu 4: Yenilik¢ilik uygulamalar: igin nasil bir siiregten

gecilmektedir?
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* Arastirma sorusu 5: Organizasyon yapisinin, yoneticilerin, c¢alisanlarin
yenilikgiligin ortaya ¢ikmasinda rolii nedir?

* Arastirma sorusu 6: Yenilikgilik stratejileri olusturulurken ve uygulanirken
miisterilerin ihtiyaclaria ve miisteri iliskilerine dikkat edilmekte midir?

e Arastirma sorusu 7: Yenilik¢i uygulamalarin basarist nasil
degerlendirilmektedir?

* Arastirma sorusu 8: Yenilikgilik yapma konusunda karsilasilan engeller ve
zorluklar nelerdir?

Arastirma amaci itibariyle kesfedici niteliktedir. Aragtirma yontemi, 6rnek olay
incelemesidir. Ornek olay incelemesi arastirmacinin, kontrol edemedigi olgu ya da
olaylar1 derinlemesine incelenmesine imkan saglayan, arastirma konusuna iliskin
kesfin yapilabilmesi ig¢in “nasil ve nigin” sorularinin yonetildigi bir arastirma
yontemidir (Yin, 1990; Yildirim ve Simsek, 2000). Sektore yon veren bir isletmenin
yenilikcilik odakli uygulama ve faaliyetlerinin anlagilmasi, finansal hizmetler
pazarlamasinda yenilikciligin artan roliinii bankacilik sektoriinde orneklendirilerek
calismalarin incelenmesi, kapsaml bilgilere ulasilmas: 6nem arz etmektedir.

Incelenen isletme, Bankalararas: Kart Merkezi A.S. (BKM)'dir. Incelenen isletme
secilirken, ilk olarak, bankalardan ve diger finansal kuruluslardan yenilikgilik
alaninda yatirimlari olanlar arastirilmistir. Bu stiregte kuruluslarin kurumsal web
siteleri, sosyal medya hesaplari, faaliyet raporlari incelenmistir. inceleme sonrasinda
yenilikgilik konusunda basarili olan kuruluslarin listesi ¢ikarilmis ve gortisme talep
edilmistir. Talebi kabul eden BKM A.S. ile goriisme yapilmistir. BKM A.S$. bankacilik
sektoriinde yenilik¢iligin agirlikla calisildigi 6deme sistemleri giivenligi ve nakitsiz
o0deme alanlarinda basariyla faaliyetlerini siirdiirmektedir. Gelistirdikleri uygulama
ve ¢Ozlimleriyle {iye bankalara ve miisterilerine hizmet sunarken ayn1 zamanda Tiirk
bankacilik sektoriine deger katmus, uluslararas: piyasalarda basari odiillerine layik

gorulmistiir.
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Veriler ikili derinlemesine goriisme (paired depth interview) araciligiyla
toplanmustir. Tkili yapilan goriismelerin avantaji katilimcilarin  birbirleriyle
etkilesimde olmalar1 nedeniyle daha derin bilgiler elde edilmektedir (Houssart ve
Evens, 2011). Biri genel miidiir, digeri giivenlik ¢oztimleri direktorii olmak tizere iki
kisi ile 1 saat 10 dakika siiren yar1 yapilandirilmig bir gortisme 03.01.2019 tarihinde
gerceklestirilmistir. Her iki yOneticinin de akademiyle is birligine agik olduklarim
belirtmeleri nedeniyle goriisme stiresi igin belli bir kisit sunulmamuistir. Biitiin sorulara
detayli cevaplar verildigi anda goriisme bitirilmistir. Goriismede 23 sorudan olusan
bir form kullanmilmgtir. Sorularin 14 tanesi Tidd vd. (2005), Ekpu (2015), Accenture
Dijitallesme Endeksi (2016), UK Innovation Survey (2017), USIMP inovasyon Olgiim
Karnesi Parametreleri (2018) yararlanilarak hazirlanmis, 9 soru arastirmacilar
tarafindan eklenmistir. Goriismeler ses kayit cihazi vasitasiyla kayit altina alinmastir.
Boylece veri kayb1 yasanmamuistir. Bu durum arastirmanin gegerliligini olumlu yonde
etkilemektedir. GoOrlisme Oncesinde taraflardan ses kaydina iliskin sozlii onaylar

alinmastir.

2.2. BKM A.S. ve Yenilikgilik Faaliyetleri Hakkinda Bilgi

BKM, kartli 6deme sistemleri sorunlarina ¢6ztim bulmak ve tilkemizdeki banka
ve kredi kartlar1 kural ve standardini gelistirmek amaciyla 13 kamu ve 6zel Tiirk
bankas1 ortaklig: ile 1990 yilinda kurulmustur. 2018 doénemine iliskin BKM A.S.
ortaklig1 olan bankalar Akbank A.S., ING Bank A.S., QNB Finansbank A.S., T.C Ziraat
Bank, Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S., Tiirkiye Halk Bankas1 A.S., Tiirkiye Is Bankas1
A.S., Tirkiye Vakiflar Bankas: T.A.O, Yap:r ve Kredi Bankas1 A.S.dir. BKM A.S.
blinyesinde banka ve finans kurumlariyla olan iliski ortakligin yaru sira, 26 iiye ve 5
hizmet saglayicisi ile siirdiirtilmektedir. BKM A.$. biinyesinde arastirmayi, gelisimi
ve yenilik¢iligi stirekli takip eden, sistematik olarak kurgulayan bir yapiyla
miisterilerine ve iiyelerine sunmaktadir. Nakitsiz 6demelerde gelecegin deneyimini

yasatma vizyonuyla hareket eden BKM A.S. 0demeleri kolaylastirarak giivenli
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¢oziimler iiretmeyi hedefleyen bir misyon edinmistir. BKM A.S5.'nin 2018 doénemi
sirket mottosu “merak et, dene, tiret, iz birak” olarak belirlenmistir (BKM, 2019).

BKM A.$./nin diger faaliyetleri arasinda yurt i¢i takas ve hesaplasma islemleri,
takas ve hesaplasmaya aracilik hizmetleri, yonlendirme hizmetleri, veri
tabanlari/yonetim sistemleri, kamu tahsilat ¢oztimleri, 6deme ¢o6ziimleri, ATM
geocoding hizmetleri, pazarlama/tanitim faaliyetleri, test ve sertifikasyon hizmeti yer
almaktadir (www.bkm.com.tr). BKM A.$. yenilik¢i ¢alismalari neticesinde Mobile
Innovations Awards, Webrazzi Yilin FinTech girisimi 6diilii, Yilin en ¢ok dikkat ¢ceken
uygulamas: odiilii gibi ulusal ve uluslararasi odiillere layik gortlmistiir. BKM
A.$./nin yenilik¢i ¢alismalardan baglicalar: sunlardir:

e Kasasiz ve Kkasiyersiz Odeme sisteminin Tiirkiye'ye tamitilmasi ve
kullaniminin yayginlastirilmasi.

* Dijital kodla 6deme sistemlerinin yayginlastirilmasina yonelik teknoloji ve
kullanic1 yonlii calismalar gergeklestirilmesi.

* Finansal teknolojilerde akilli chatbot 6zelligi ile dijital zekanin miigterilerin
hayatma girmesi.

* Mobil temassiz ve temassiz 6demeyle, 6deme faaliyetlerine hiz ve kolaylik
kazandirilmasi.

* Sosyal yenilikgilik calismalari: BKM A.S. girisimcilik ve yenilik¢ilik arasindaki
iliskiyi kurmustur. Bu baglamda BKM Ekspress iizerinden STK’lar ile is birligine
giderek “e-bagis” hizmetini hayata gecirmistir. Bu hizmet kapsaminda, BKM Ekspress
ile yapilan aligverislerde kiisurathh olan kismin is birligi gelistirilen kurumlara

aktarilmas: fonksiyonuyla gelistirilen ©Odeme sistemleri teknoloji sayesinde
sosyoekonomik etki yaratilmaktadir.

e FinTech (Finansal Teknolojiler) Istanbul Platformu: Tiirkiye finansal
teknolojileri girisimcilik ekosistemi i¢in atilmis en Onemli adimlardandir. BKM

A.$/nin yenilik¢ilik vizyonunu besleyen, gelistiren ve stireklilik kazandirarak deger

yaratan bir yere sahiptir. FinTech Istanbul ile, finansal teknoloji ekosistemi

76

Uluslararasi1 Bankacilik, Ekonomi ve Yonetim Arastirmalar Dergisi Cilt:3 Say1:1 Y11:2020, 63-92



Duygu DEGIRMENCILER, Aysun KAHRAMAN

olusturulurken yeni yatirimlar, is birlikleri, gelistirici egitim serileri ve yaynlar, fikir
toplantilar1 diizenlenmektedir.

* Bay Bay Nakit Test Projesi: Blockchain dijital tabanli kimlik ¢alismasi
kapsaminda test projesi olarak uygulanmistir. Kullanicilar islemleri yerine getirdikge
puan kazanmaktadir. Kazanilan puanlar harcamaya, bir baskasiyla paylasmaya ve
indirim kodlari satin almaya imkan saglamaktadir. Bu test uygulamasiyla Kripto para,
akillh kullanic1 sozlesmeleri, dagimik defter yapisi, bilginin birden fazla farkli yerde

saklanmast1 ve kullanilmasi teknolojisi test edilmistir (Ozsoy, 2017).

2.3. Arastirma Bulgulan
Yapilan goriigmeler sonrasinda elde edilen bilgiler arastirma sorularn
dogrultusunda temalar altinda toplanmis, yorumlanmistir ve asagidaki bulgulara

ulasilmistir:

2.3.1. Yenilik¢ilik kavraminin isletme i¢in 6nemi

Yenilikgilik stratejisi, zihinsel bir siire¢ olarak algilanmaktadir. Bu siirecte
teknolojik, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel entegrasyon, orgiitsel degisim 6n planda
tutulmustur. BKM, yenilik¢i projelerin gelistirilmesi ve Tiirk ekonomisine deger
katacak uygulamalarin tasarlanmasi amaciyla bir Ar- Ge Merkezi kurulmustur. Ar-
Ge merkezinde Tiirkiye'nin 6deme yontemi TROY, Tiirkiye'nin Dijjital clizdani BKM
Ekspress gibi projelerin gelisimi ve stirdiiriilebilirligi i¢in c¢alismalara devam
edilmektedir. BKM A.S. bankacilik sektoriintin kartli, nakitsiz 6deme sistemleri ve
odeme giivenligi alanlarinda faaliyet gostererek yenilik¢i uygulama ve girisimleriyle
lider olmaya devam etmek istemektedir. Yenilik¢ilik uygulamalar: ic¢in i¢ ve dis
kaynaklardan fon destegine basvurulmaktadir. Yenilik¢iligin kaynaginda ve
fonlanmasinda yerel degerlerin kullanilmasina hassasiyet gosterilmektedir. Yenilikgi
uriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde, i¢ kaynak kullaniminda Ar-Ge unsuru etkili
olmustur. Dis kaynak olarak TUBITAK TEYDEP ten (Tirkiye Bilimsel Teknoloji

Bagkanlii Kurumu, Teknoloji ve Yenilik Destek Programlar1 Bagskanlig)
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yararlanilmaktadir. Ayrica FinTech alaninda Yildiz Teknik Universitesi ve Bogazici
Universitesi ile de proje bazlh is birligi yapilmaktadir. Yenilikgilik siiregleri ve yeni
tirtinleri yurt disindaki rakiplere karsilastirilmaktadir. Ciinki, Tiirkiye'nin bu alanda
tek altyapr sirketi oldugu icin tiilke genelinde bir rakiple kiyaslamak uygun
olmamaktadair.

“Inovasyon ve yenilik kavram bizler icin bitmek bilmeyen bir 6grenme siireci demek.
Ogrenmek icin caba gostermek ve zaman ayirmak demek. Onun icin de kendimizi ardr arkast
kesilmeyen bir merak iginde hissediyoruz. Dolayisiyla diin yapti§imiz isleri bugiin nasil daha

iyi yapariz diigiincesi bizim icin yeni seyler 6grenmek anlamina geliyor.” (Genel miidiir).

2.3.2. Isletmeyi yenilik¢ilige yonlendiren etkenler ve yenilik yapilan alanlar

BKM A.S. yenilik¢iligin olusumunda degisimin ve dijitallesmenin itici giig
olduguna inanmaktadir. BKM A.S."de sosyal, teknolojik ve ekonomik anlamda daha
iyisi i¢in sorgulama ve gelistirmenin zamanla davranis haline doniistiigti ve
yenilikciligi besledigi inanc1 bulunmaktadir. En fazla yenilik yapilan alan niifusun
biiyiik bir kismini ilgilendirmesi nedeniyle 6deme sistemleridir. Odeme sistemlerinin
tiim diinyada ve Tiirkiye’de tizerinde en ¢ok calisilan konudur. BKM'nin {izerinde
calistig1 diger konular finans teknolojilerinde yapay zeka, blockchain teknolojileri,
dijital kimlik, nesnelerin internetidir.

“Diinyada her seyin c¢ok hizli degistigi bir donemden geciyoruz. Hayatumiz
dijitallesiyor, hizlaniyor ve ayni zamanda kolaylasiyor. Diinyada bir de§isim varsa ve insanlar
finansal hizmetleri daha sik, daha hizli, daha kolay ve daha ucuz kullanmak istiyorlarsa
bankacilik sektorii de bu taleplere cevap verebilmek icin inovasyona ihtiyag duyuyor” (Genel

miidiir).

2.3.3. Yenilikgilikte basarili olmanin gostergeleri
Bankacilik sektoriinde yenilikgiligin en o©nemli gostergeleri; bankacilik
sistemlerini kullanan niifus, bankacilik trtinlerinin kullanimi, kredi tasarruf 0deme

araci kullanici sayisi ve tirtin kullanimi seklinde siralanmustir. Yenilikgilik algisi, tek
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basina bir faaliyet olarak degil i¢c ve dis gevresiyle iligkili bir sistemler biitiindi,
degisimle gelen firsatlarin degerlendirildigi bir siireg olarak belirtilmistir. Bu siirecin
kurgulanmasinda ve basarili sonuglara ulasmasinda merak etmek, denemek, iiretmek
onemli basliklar arasinda siralanmistir. Sirket 2018 yili mottosunu da bu ifadeyi
destekleyecek sekilde “merak et, dene, {iret, iz birak” olarak belirlemistir.

2.3.4. Yenilikgilik siireci

BKM A.S."de yenilikgilik stireci su sekildedir:

a. Fikirlerin olusturulmasi: BKM biinyesinde alt1 adet komite her ay
toplanmaktadir. Bu komiteleri on dort {iye temsil etmektedir. Her komite kendi
konusu ile ilgili yeni fikirler ortaya atmaktadir.

b. Teknik sunum ve fikirlerin elenmesi: Projelerle ilgili teknik sunum
hazirlanmakta ve sunulmaktadir Genellikle bir komitede ortaya atilan fikir/proje,
diger komitelerin de goriis ve onayina sunulmaktadir. Baz1 durumlarda da yonetim
kurulu onayr alinmasina ihtiyag duyulmaktadir. Elemeler bu agsamalarda
gerceklesmektedir. Bazi projelerin elenmesi ise diizenleyici kurum kaynakl
olabilmektedir.

c. Konsept gelistirme ve test edilmesi: Yeni fikrin ya da iirtiniin baslamasi
siirecinde yurt disindaki ya da BKM A.S.’deki uygulamalara bakilmaktadir.

d. Is ve risk analizi: BKM A.S./de is gelistirme boliimii bulunmaktadir. Is
gelistirme boliimii, diinyadaki 0deme sistemlerindeki son teknolojileri tarayarak
“hangi tilke nereye nasil yoneliyor, nasil hareket ediyor ve hangisini Tiirkiye’de
uyarlayabiliriz” seklinde diisiinerek fikirleri analiz etmektedir. Analiz edilen projeler,
Is Gelistirme Komitesi'ndeki iiyelere aktarilmaktadir. Projelere iliskin riskler, Proje
Yirtitme Kurulu ve i¢ kontrol boliimiiyle yapilan toplantida degerlendirilmektedir.
Gerceklestirilen bu toplantilarda risk analizi uygulanmaktadir. Ayrica yapilan komite
toplantilarinda da risk analizine yonelik calismalar gercgeklestirilmektedir. Risk
analizine yOnelik 6l¢iim gelistirilen “risk envanteri” araciligi ile gerceklesmektedir. Bu

calisma proje ile ilgili departmanlar, uzmanlar veya tiyelerle birlikte saglanmaktadir.
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e. Pazar testi: Gelistirilen projelerin test etmekten sorumlu olan bir 6n test ekibi
vardir. Test ekibi testlerini tamamladiktan sonra projenin testi iiyelere testine
acilmaktadir. Uye testlerini sadece iiyelerin ulagabildigi bir ortamda yapilmaktadir.

f. Pazara sunma: Uyeler projeye onay verdikten sonra hizmet pazara

sunulmaktadir.

2.3.5. Organizasyon yapisinin, yoneticilerin, calisanlarin yenilikg¢iligin ortaya
cikmasindaki rolii

Yenilikciligin igsellestirilmesi igin esnek, sorgulayict ve ¢oziim odakli bir
ekosistem olusturulmustur. FinTech Istanbul etkinlikleri, isletme icinde girisimi
destekleyen bir ekosistemin olusturulmasi, yenilik¢ilik konusundaki egitimler, Ar-Ge
merkezinin kurulmasi BKM A.S.’de olusturulan ekosisteme 6rnek olarak verilebilir.
Yenilikgiligin ortaya ¢ikmasinda iist yonetimin tegviki ve etkisi biiyiiktiir. Ozellikle
kurum ici girisimcilik programinda elde edilen basarili proje 6rnekleri diger ¢alisanlar
agisindan da yonlendirici olmustur. Ust yonetimin maddi ve manevi tegviki ve
motivasyonun yenilikcilik olusumunda etkili olmaktadir. Yenilik¢iligin ortaya
¢tkmasi kadar desteklenmesine de onem verilmektedir. Bunun igin kurum igi
calismalar desteklenerek “kurum igi girisimcilik uygulamasi”, “kurum igi portal
uygulamasi1”, “organizasyonel esneklik” gibi uygulamalarla deneyim alani
olusturulmustur. Yenilikcilige iliskin strateji en alttan en iiste kadar tiim calisanlar
tarafindan anlasilmis ve benimsenmistir. Calisanlar proje fikirleri varsa proje onerisini
aninda portaldan girerek komiteye sunabilmektedir. Buna ek olarak ¢alisanlar kisilik
testi dogrultusunda ise alinmaktadir. Boylece, kisilerin degistirilemeyecek 6zellikleri
disinda kalan, gelistirilebilecek yonlerini tespit edilmekte ve gesitli egitimlerle bu
yonlerini gelistirmelerine katkida bulunulmaktadir.

“Ust yonetim, inovatif olmamiz icin miimkiin olan her tiirlii imkéni saglar ve tiim

gruplardan yenilik¢i projeler tiretmesini bekler” (Giivenlik ¢oziimleri direktorii).
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“En alt unvandaki bir kisi benim soyle bir fikrim var diyerek rahatlikla yonetime
projesini sunabiliyor. Eger projesi kurul tarafindan kabul goriirse bir genel miidiir
yardimcumizin sponsorlugunda projesini hayata gecirebiliyor. Bu isleyisle de yapilnis ve

hayata gecirilmis projelerimiz bulunmaktadir.” (Giivenlik ¢oziimleri direktorii).

2.3.6. Yenilikg¢ilik stratejileri olusturulurken ve uygulanirken miisterilerin
ihtiyaclarina ve miisteri iliskilerine dikkat edilmesi

Yapisi geregi miisterilerle iletisim siireci {iyelerinkinden biraz daha farkl:i olsa
da BKM A.S., vyenilik¢ilik icin miisterilerle iletisimin ¢ok Onemli olduguna
inanmaktadir. Uyeleri de kapsayan yenilikler oldugu igin iiyelerle iletisime dnem
verilmektedir. Bir projeye baglandiginda c¢ok sayida birim ve {iiyeyle iletisime
gecilmektedir. Miisterilerden gelen istek ve ihtiyaglar bankalara iletilmekte,
bankalarda iiye ya da temsilcileri araciligiyla istekleri BKM A.S.ye iletmektedir.
Taraflarin istek ve ihtiyaclarini algilayip, ortak bir paydada birlestirilmesi, taraflarin
bu projeyi sahiplenmesine yonelik calismalarin yapilmasi, bankalarla birlikte alt
calisma gruplariin kurulmasi, tiim bu ¢alismalarin kurula onay i¢in sunulmas: gibi

siireclerin yonetimi bir proje ya da ¢alismadaki basarmin odagini olusturmaktadir.

2.3.7. Yenilikgilik uygulamalarinin basarisinin degerlendirilmesi

Projenin stirdiiriilebilirliginin saglanmasi projeyi yapmaktan ¢ok daha 6nemli
olarak goriilmektedir bu nedenle projenin performans: analiz edilmektedir.
Yenilikgiligin gelisimine iliskin donemsel hedefler bulunmaktadr. Ornegin; her y1l tig
adet TEYDEP projesi ve bir AB projesi gerceklestirmek hedeflerden bazilaridir.
Donem sonunda bu hedeflerin gerceklesip gerceklesmedigine bakilmaktadir. Bunun
yani gelistirilen bir hizmetin ne kadar kullanildigini ya da kullanim kirilmalarina ait
metrikleri toplanip rapor haline getirilmekte ve aylik olarak yorumlanmaktadir.
Odeme sistemleri tarafinda gelistirilen iiriinleri hangi iiyenin kullanmadigi ve
kullanmama nedenleri ile ilgili arastirmalar, ziyaretler ve toplantilar yapilmaktadir.

Yenilikciligin = Ol¢limii ve degerlendirmesi igin {riin/hizmete iliskin sektor
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arastirmalarindan ve tye iliskileri bolimiin gergeklestirdigi rutin miisteri
ziyaretlerinden de yararlanilmaktadir. Ayrica 6deme sistemlerinde TROY tizerinden
kullanict bazli metrikler ile hizmete iliskin tiiketim ve harcama tepkileri de
Olclilebilmektedir. Yenilik¢iligin Ol¢iimii i¢ kaynaklarla gergeklestigi gibi, dis
kaynaklar tarafinda da gergeklesebilmektedir. Tiim degerlendirmeler BKM A.S.
tarafinda titizlikle degerlendirilerek yorumlanmaktadir. Proje yonetiminde ve
tasariminda ¢evik proje yonetimi kullanilmaktadir. Burada proje yonetiminde
seffafligin yani sira komite {iiyeleri, uzman goriisleri ve paydaslar, nihai sonug
tizerinde s6z sahibi olma, beklenmedik durum ve gelismelerin 6niine gegme imkanina
sahip olunmustur. Proje ve faaliyetlerde 6l¢timii yapilan unsurlar belirli periyotlarda
kurum ici ve kurum disi kullanicilar ile paylasilmaktadir. Paylasilan verilerin

kamuoyu ile paylasilacak olan kismai yillik faaliyet raporlarinda yer almaktadir.

2.3.8. Yenilik¢ilik yapma konusunda karsilasilan engeller ve zorluklar

Engel olarak goriilmese de diizenleyicilerin (TBB, BDDK gibi) sinirlandirmalari
ya da yonlendirmeleri yenilikci uygulamalarda etkili olmaktadir. Yenilikgci faaliyet ve
uygulamalarin gelistirilmesinde ya da pazarlanmasinda 6deme sistemlerinde var olan
sektorel riskin yiiksek oldugu bilinmektedir. Bunun giderilmesi i¢in kullanicilarin
bilin¢lendirilmesine yonelik calismalar gerceklestirilmistir. Bilgilendirici ¢calismalarin
ardindan 0deme sistemlerinde aktif kullanici sayisi artis1 izlenmektedir. Yenilikgiligin
gelismesinde yeni nesillerin finansal araglar konusunda bilgi edinme egilimleri zorluk
olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda arastirma, merak etme, sorgulama,
arastirmact ve girisimci olmaya iliskin ilginin azhig1 bir engel olarak
degerlendirilmistir.

“Y kusagimin yiiksek oranda yiiksek teknolojili iiriin hizmetlerini kullanmas: ve talep
etmesine karsilik, temel bankacilik tiriinleri konusunda bilgilerinin eksik oldugunu goriiyoruz.

Genelleme yapmak kolay degil ancak gozlemlerimize gore Y kusagr finansal enstriiman
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kullanmak konusunda talepkdr, ancak 6grenme konusunda ayni oranda istekli degil.” (Genel
miidiir)

SONUC VE ONERILER

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler tiim sektorlerde etkisini
gostermistir. Ozellikle bilisim hizmetlerinden yararlanma egilimi yiiksek olan hizmet
sektoriinde bu degisimle birlikte yeni yapilanmalar ve yeni hizmetlerde gesitlilik
gozlemlenmistir. Piyasasinin ¢evre kosullarindan etkilenme hassasiyeti yiiksek olmasi
sebebiyle finansal hizmetler yenilikciligin etkisini gosterdigi baslica sektorlerden
biridir (Seyhan, 2017). Finansal hizmet pazarlamasinda banka ve sigorta tiriinleri, arac
kurumlar, tiiketici finansmani ve yatinm girketleri {triinleri kullanilmaktadir
(Das,2018). Ekonomi tizerindeki katkist nedeniyle bankacilik sektoriiniin finansal
hizmet pazarinda biiyiik bir rolii vardir (Kartal, 2018). Bu baglamda bankacilik
sektoriinde yenilik¢iligin yapisinin, kurgusunun, uygulamasinin ve ticarilesmesi
suirecglerin kesfedilmesi 6nemlidir.

Bu ¢alismada BKM A.$.'nin yenilikgilik faaliyetleri incelenmistir. Bu dogrultuda
isletmenin genel midiirii ve giivenlik ¢oziimleri direktorii ile ikili derinlemesine
goriisme gerceklestirilmistir. Yapilan goriisme sonrasinda BKM A.S.'nin yenilikgilik
faaliyetleri ve yapisi ortaya konmustur. BKM A.S."ye gore, yenilik¢ilik degisimle gelen
firsat olarak karsilanmaktadir. Firsati yaratmak ve yakalamak icin Oncelikle merak
etmek, arastirmak deneyimlemek, zaman ayirmak, diinyada ve tilkemizdeki duruma
sektor agisindan elestirerek bakmak gerekliligine inanmilmistir. BKM A.$. en ¢ok
O0deme sistemleri tizerinde yenilik¢ilik calismalari gerceklestirmektedir. Bu alana
yogunlasmanin sebebinin bankacilik sektoriiniin teknolojik gelismisligi ve
kullanicilarin yeni iirtin ve hizmet teknolojileri kullanimini siklikla tercih etmeleri
oldugu vurgulanmistir. Dijital kimlik, nesnelerin interneti, blockchain gibi finansal
teknolojik yeniliklerin 6ncelikle bankacilik sektorii ardindan 6deme sistemleriyle olan
iliskisi BKM A.$. tarafindan anlasilmis durumdadir. BKM A.$S.de yenilikgilik igin

uygun yapisal ve operasyonel anlamda kosullarin olusturulmasma dikkat
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edilmektedir. Uriinlerin gelisimi i¢in uygun alanin yatirilmasinin farkindalig: ile
Haziran 2018’de Ar-Ge merkezi belgesini almistir. Bir¢ok vyeni {iriiniin
gelistirilmesinin Ar-Ge c¢alismalarinin bir sonucu oldugu vurgulanmistir. Bu
baglamda yenilikgi {iriin ve hizmetlerin ortaya ¢ikmasinda Ar-Ge merkezinin varlig:
etkili olmustur. Yenilik¢ilik faaliyetlerinde miisterilerin beklentileri de dikkate
alinmaktadir. Misterilerden gelen istek ve ihtiyaclar bankalara iletilmekte,
bankalarda tiye ya da temsilcileri araciligiyla BKM A.S. ile paylasmaktadir. Bunun
yaninda diinyadaki gelismeler, teknoloji ve tiiketim trendleri, sektor arastirmalari,
BKM A.S. biinyesinde var olan Is Gelistirme Departman: ¢alismalar: stratejinin
olusmasinda birinci dereceden etkili olmustur.

BKM A.S. biinyesinde her bir yenilikgilik faaliyeti sistemli bir sekilde
yonetilmektedir. Projeye iliskin fikirlerin sunulmas: ile baslayan siireg, fikirlerin
elenmesi, ticari ve risk analizi ile devam etmekte, pazar testini gegen fikirler
uygulanmaktadir. Fikirlerin elenmesi asamasinda pek ¢ok uzmana, komite iiyesine
ve banka yOneticisine danisilmaktadir. Proje yonetimi ve tasariminda, her bir proje
dongiisiinde komite tiyeleri ve uzman ekiplerin goriigtinii alarak deger tiretmek
hedeflenmistir. Boylelikle, ayrica komite tiyeleri ve paydaslar, proje sonunda ortaya
cikacak olan {irtin ya da hizmetler i¢in s6z sahibi olurken nihai ¢iktinin ne olacagina
iliskin bilgi sahibidir. Bu baglamda projeye ait beklenmedik durum ve gelismelerin
oniine gecilmistir. Yine de proje siirecinde 6n goriilemeyecek ya da engellenemeyecek
durumlarin varligi (dis gevre, regiilator diizenlemeleri, siyasi gelismeler vb.) goz
oniine alinmaktadir. Bu siireg, Alam ve Perry (2002), El¢ci (2018) ve Kuczmarski vd.
(2000) tarafindan Onerilen yenilik siireci ile paralellik gostermektedir. Yenilikgilik
siirecinde tist yonetimin destegi kuvvetli bir sekilde hissedilmistir. Yenilikgilige iliskin
strateji tiim c¢alisanlar tarafindan benimsenmis durumdadir. Ust yonetimin
yenilik¢iligin ortaya ¢ikmasma imkan saglamasiyla kurum igi girisimcilik
uygulamalar1 gelismistir. Calisanlarin yenilikgilik konusundaki fikirlerini projeye

doniistiiriip kurula sunmalarina imkan saglanmaktadir. Yenilikgilik faaliyetlerinin
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basarisinin ol¢tilmesinde hazir kullanilan metriklerin yani sira BKM A.$. tarafindan
gerceklestirilen metrikler, miisteri beklentisi Ol¢timleri, c¢alisan memnuniyeti
Olctimleri kullanilmaktadir. Proje ve faaliyetlerde Ol¢limii yapilan unsurlar belirli
periyotlarda kurum igi ve kurum disi kullanicilar ile paylasilmaktadir. Paylagilan
verilerin kamuoyu ile paylasilacak olan kismi yillik faaliyet raporlarinda yer
almaktadir. Isletmenin yenilik¢ilik faaliyetlerinde karsilastig1 zorluk diizenleyicilerin
uygulamalaridir. Sektorde BDDK ve TBB gibi kurumlarin gergeklestirdigi
diizenlemeler bankacilik sektoriinde yenilik¢ilik proje ve uygulamalarinda da
belirleyici olmaktadir. Yenilikgilik siirecinde karsilagilan diger bir zorluk yeni nesil
tiiketicilerin yenilik¢i finans araglar1 konusundaki bilgisizlikleri olarak ortaya
cikmistir. Bu bulgu Yazici (2019) tarafindan belirtilen finansal teknolojiler ekosistemini
olusturan unsurlar arasinda da yer almaktadir. Bankacilik iriin ve hizmetlerini
kullanan miisterilerin yenilik¢i kanallar:1 kullanmasini engelleyen unsurlarin tespit
edilmesi ve giderilmesi i¢in ¢caba gosterilmelidir.

Sonug olarak BKM A.S, yenilikgilik vizyonu derin, sistematik ve siirekli bir
yapiy1 kapsamaktadir. Bu yapiyr olustururken gerek kurum kiltiirii gerekse
teknolojik ve ekonomik uygunlugu hazir hale getirerek kendisine bir yenilikgilik
stratejisi ve kimligi olusturmustur. Bu yap1 olusturulurken ise Ar- Ge’ye son derece
onem vererek i¢ ve dis kaynaklarindan beslenmis, yenilik¢i 6deme teknolojilerinde
tilkemizi bagariyla temsil ederek Tiirk bankacilik ekonomisinin bu alandaki lokomotifi
olmustur. BKM A.S. gelecek donemin finansal teknolojilerini éngérmek amaciyla
arastirma yapma ve bu faaliyetlerini stirdiirme gayretindedir. Yenilikgilik, uygun
ortam ve kosullarda ortaya ¢ikabilen bir kavramdir. Yenilikgiligin ortaya ¢ikmasinin
ardindan stirdiiriilebilir olmas: icin gesitli stratejiler ya da cabalar gelistirilmelidir
(Uzkurt, 2008).

Bu arastirmanin siniri tek sayida isletmenin incelenmesidir. Bu durumda
arastirmaya iliskin sonuglari, bankacilik sektorti igin genellemek miimkiin degildir. Bu

baglamda tez kapsaminda bu alanda oncii iki isletmeyle derinlemesine ytiiz yiize
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gortismeler gercgeklestirilmistir. Bu c¢alisma kapsaminda elde edilen bulgularin
genellenmesi miimkiin olmasa da finansal hizmet pazarlamasinda yenilikgiligin artan
roliiniin bankacilik sektdriinde arastirilmas: ve kesfedici nitelikleri ortaya ¢ikarmasi
acgisindan yararli olabilecegi diistiniilmektedir. Gelecek ¢alismalarda baska finansal
kuruluslarin ve baska sektorlerdeki isletmelerin yenilik¢ilik uygulamalar:
derinlemesine incelenerek karsilastirma yapilabilir. Bu arastirmada veri toplama
yontemi olarak nitel arastirma yontemlerinden olan derinlemesine goriisme
yonteminden yararlanilmistir. Gelecek calismalarda anket araciligiyla veriler genis
kitlelerden toplanarak sektorel sonuglar elde edilebilir. Tiiketicilerin bankalarmn
yenilik¢i uygulamalar1 hakkindaki tutumlar1 ve tutumlarin bankalarin hizmetlerin

kullanmaya, marka se¢imine etkisi arastirilabilir.
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